
Monitor de Qualidade com IA: Do Call 
Center às Vendas em Terreno 
Por Pedro Espinoza, CEO da WA Contact Center 

 

Estava revisando um relatório de auditoria da Enel X quando percebi algo absurdo: 

17 pessoas dedicadas exclusivamente a ouvir ligações e preencher planilhas. 

17 auditores passando 8 horas por dia escutando gravações em velocidade 1.5x, anotando se 
o operador disse "bom dia", se fez a sondagem correta, se ofereceu o produto certo. Um 
trabalho meticuloso, importante, e completamente insustentável. 

Fiz as contas: 17 pessoas × 160 horas/mês × R$ 3.500 (salário médio) = R$ 95.000 mensais 
só para auditar 2-3% das ligações. 

Pensamento óbvio: "E se a IA auditasse 100% das ligações por uma fração desse custo?" 

6 meses depois, a equipe de auditoria da Enel tinha 2 pessoas. Não porque demitimos 15 — 
movemos para tarefas mais estratégicas. A IA auditava 100% das ligações. O custo? US$ 0,36 
por chamada processada (transcrição + análise completa). 

Mas a história não parou no call center. O que aprendi auditando ligações transformou 
completamente minha visão sobre qualidade em qualquer tipo de operação. 

Deixa eu te mostrar como. 

 

O Problema Real: Qualidade É Cara e Lenta 
Toda operação com interação humana enfrenta o mesmo desafio: 

Como garantir que seu time está entregando qualidade quando você não pode ouvir/ver 
todas as interações? 

No Call Center: 

●​ 5.000 ligações/mês 
●​ Auditor consegue avaliar 10-12 ligações/dia 



●​ 1 auditor = 200-240 ligações/mês 
●​ Para auditar 10% = precisa de 2-3 auditores 
●​ Para auditar 100% = precisa de 20+ auditores (economicamente inviável) 

Resultado: Você audita 3-5% e torce para que seja representativo. 

Em Vendas Presenciais (Varejo/Eventos): 

●​ Vendedor atende 30-40 clientes/dia 
●​ Gerente consegue acompanhar 2-3 atendimentos/dia (se tiver sorte) 
●​ Feedback demora dias para chegar 
●​ Quando chega, vendedor já não lembra do contexto 

Resultado: Você descobre que o vendedor estava empurrando produto errado 3 semanas 
depois, quando os cancelamentos explodem. 

Em Franquias/Rede de Lojas: 

●​ 15 lojas espalhadas geograficamente 
●​ Gerente regional visita 1-2 lojas/semana 
●​ Cada visita = 2-3 horas observando 
●​ Impossível ver todos os vendedores de todas as lojas 

Resultado: Você só descobre problemas sistêmicos quando a loja inteira está com 
performance ruim. 

 

A Solução: Monitor de Qualidade com IA 
A solução que desenvolvemos tem 3 componentes principais: 

1. Captura Universal (Áudio/Vídeo) 

Para Call Centers: 

●​ Gravação automática via PABX 
●​ Upload para servidor de processamento 
●​ Formato: MP3/WAV 

Para Vendas em Terreno: 

●​ App de gravação (discreto, no bolso do vendedor) 
●​ Gravação de áudio ambiente 
●​ Compliance LGPD: cliente é informado 



None

JSON

Para Retail/Franquias: 

●​ Câmeras com áudio (já existem na maioria das lojas) 
●​ Extração de áudio dos segmentos de atendimento 
●​ Ou: Gravador portátil no caixa/balcão 

2. Processamento por IA (Pipeline Automático) 

Estágio 1: Transcrição (Whisper) 

Gravação de áudio → Whisper API → Texto completo da conversa 
Custo: US$ 0,006 por minuto de áudio 
Tempo: 1 minuto de áudio = 3-5 segundos de processamento 

Estágio 2: Análise de Qualidade (GPT-4) 

A IA recebe: 

1.​ Transcrição completa da conversa 
2.​ Checklist de qualidade (script da empresa) 
3.​ Contexto (tipo de atendimento, produto, meta) 

A IA devolve: 

1.​ Score por critério (0-10) 
2.​ Evidências (trechos exatos que justificam cada nota) 
3.​ Análise de sentimento (cliente satisfeito/neutro/insatisfeito) 
4.​ Oportunidades de melhoria (sugestões específicas) 

Exemplo real de output (CallCenter Enel X): 

{ 
  "protocolo": "2025-12345", 
  "operador": "Cristiane Silva", 
  "data": "2025-01-15", 
  "duracao_minutos": 8.3, 
   
  "scores": { 



    "apresentacao": 10, 
    "sondagem": 7, 
    "oferta_produto": 9, 
    "tratamento_objecao": 5, 
    "fechamento": 8 
  }, 
   
  "evidencias": { 
    "apresentacao": "Operadora disse: 'Bom dia, meu nome é 
Cristiane da Enel X...' (00:05)", 
    "sondagem": "Perguntou apenas 'qual o problema?', não 
investigou contexto completo (01:23)", 
    "tratamento_objecao": "Cliente disse 'muito caro' e operadora 
não apresentou alternativa (04:51)" 
  }, 
   
  "sentimento_cliente": "NEUTRO (iniciou positivo, terminou 
levemente insatisfeito)", 
   
  "oportunidades_melhoria": [ 
    "Fazer mais perguntas abertas na sondagem (ex: 'me conte mais 
sobre...')", 
    "Quando cliente menciona preço, perguntar 'qual seria o valor 
ideal?' antes de oferecer desconto", 
    "Pausas longas (43 segundos em 03:15) - verificar se sistema 
travou" 
  ], 
   
  "nota_final": 7.8, 
  "aprovado": true 
} 

Estágio 3: Feedback Automático (Telegram/WhatsApp) 

Assim que a análise termina (15-30 segundos após a ligação/atendimento), o colaborador 
recebe via Telegram: 



None

📊 Monitoria #2025-12345 - Cristiane Silva 
 
✅ Nota Final: 7.8/10 (Aprovado) 
 
🎯 Pontos Fortes: 
• Apresentação impecável (10/10) 
• Ótima oferta de produto (9/10) 
 
⚠️ Pontos de Atenção: 
• Sondagem superficial (7/10) 
  → Fazer mais perguntas abertas 
   
• Tratamento de objeção fraco (5/10) 
  → Cliente disse "muito caro" e você não ofereceu alternativa 
  → Momento exato: 04:51 da gravação 
 
💡 Dica da Semana: 
Quando o cliente menciona preço, pergunte "qual seria o valor 
ideal para você?"  
ANTES de oferecer desconto. Isso ajuda a entender o budget real. 
 
🎧 Ouvir gravação: [Link] 
📋 Ver análise completa: [Link] 

 

Casos Reais: Do Contact Center ao Varejo 

Caso 1: Enel X (Call Center - SLA Auditoria) 

Contexto: 

●​ 5.000 ligações/mês (retenção + atendimento) 
●​ SLA contratual: auditar 100% das ligações críticas 
●​ Equipe de auditoria: 17 pessoas → 2 pessoas 
●​ Checklist: 47 critérios de qualidade 

Implementação: 
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1.​ Integração com PABX (gravações automáticas) 
2.​ Pipeline de processamento em n8n 
3.​ Análise com GPT-4 Mini (custo otimizado) 
4.​ Feedback via Telegram + Dashboard Power BI 

Resultados (6 meses): 

Métrica Antes (Manual) Depois (IA) Melhoria 

Ligações auditadas 150/mês (3%) 5.000/mês 
(100%) 

+3.233% 

Tempo de feedback 3-5 dias 30 segundos -99.8% 

Custo por auditoria R$ 19,00 R$ 2,10 -89% 

Equipe dedicada 17 pessoas 2 pessoas -88% 

Cobertura de 
análise 

12 critérios 47 critérios +292% 

Custo detalhado: 

Transcrição (Whisper): US$ 0.30 por ligação (5 min média) 
Análise (GPT-4 Mini): US$ 0.06 por ligação 
Total: US$ 0.36 por ligação = R$ 2.10 (câmbio R$ 5.80) 
 
5.000 ligações/mês = US$ 1.800/mês (R$ 10.440) 
 
Economia mensal vs. manual: 
R$ 95.000 (17 auditores) - R$ 10.440 (IA) = R$ 84.560/mês 
ROI: 811% (retorno em 0.4 meses) 

O que mudou na operação: 

Antes: 

●​ Auditores ouviam ligações aleatórias 
●​ Feedback genérico ("melhorar sondagem") 
●​ Operador não sabia qual ligação foi auditada 
●​ Correção demorava semanas 



Depois: 

●​ 100% das ligações são auditadas 
●​ Feedback específico com timestamp ("aos 04:51 você disse X, melhor seria Y") 
●​ Operador recebe em 30 segundos 
●​ Correção é imediata (próxima ligação já aplica) 

Caso 2: ActionAid (Filantropia - Bot Interno de Suporte) 

Contexto: 

●​ 13.600 doadores ativos 
●​ 50+ operadores de telemarketing 
●​ Rotatividade histórica: 15-20% ao trimestre 
●​ Desafio: treinar operadores com scripts complexos 

Problema específico: Operador está em ligação, doador faz objeção inesperada ("por que 
40% vai pra gestão?"). Operador não sabe responder, gagueja, perde a venda. 

Solução implementada: 

Monitor de Qualidade adaptado para treinamento: 

1.​ IA analisa gravações de TOP performers 
2.​ Identifica padrões de sucesso (gatilhos de persuasão) 
3.​ Cria base de conhecimento com argumentações que funcionam 
4.​ Bot interno (Telegram) responde dúvidas em tempo real 

Bot "Tia Neide" (nome escolhido pela equipe): 

●​ Operador pergunta: "doador questionou destino da doação" 
●​ Bot responde com argumentação completa + script sugerido 
●​ Operador usa em tempo real na próxima ligação 

Resultados (2 meses): 

Métrica Antes Depois Melhoria 

Tempo de treinamento 5 dias 2 dias -60% 

Taxa de conversão 
(novatos) 

28% 35% +25% 

Satisfação da equipe 7.2/10 9.8/10 +36% 



None

Uso diário do bot - 100% da 
equipe 

- 

ROI calculado: 

Redução de treinamento: 3 dias × 50 operadores × R$ 150/dia = R$ 
22.500/mês economizado 
Aumento de conversão: +7% × R$ 180.000 faturamento/mês = +R$ 
12.600/mês 
Custo do bot: R$ 800/mês (OpenAI API) 
 
ROI: 4.287% (retorno em 0.7 dias) 

Caso 3: FAST Materiais Elétricos (Vendas B2B - Atacado) 

Contexto: 

●​ Rede de lojas em 4 estados (MG, BA, RJ, PR) 
●​ Venda de "carreta fechada" (atacado R$ 50k ticket médio) 
●​ Vendedores fazem prospecção ativa + atendimento balcão 
●​ Problema: vendedores "acomodados" com clientes recorrentes 

Desafio: Como identificar quais vendedores estão realmente prospectando vs. quais estão só 
atendendo recorrência? 

Solução implementada: 

Monitor de Qualidade para vendas em terreno: 

1.​ Vendedor usa app de gravação durante prospecção 
2.​ IA analisa: 

○​ Tempo de prospecção ativa vs. passiva 
○​ Qualidade da argumentação (menciona diferenciais?) 
○​ Tratamento de objeções (preço, prazo, estoque) 
○​ Follow-up (agendou retorno?) 

3.​ Gerente recebe relatório consolidado por vendedor/loja 
4.​ Feedback via Telegram (imediato) + reunião semanal (estratégico) 

Critérios analisados: 
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✅ Apresentação da empresa (mencionou 10% mais barato que 
fábrica?) 
✅ Sondagem de necessidade (perguntou volume mensal? obras 
futuras?) 
✅ Demonstração de valor (comparou com concorrentes?) 
✅ Tratamento de objeção "preço" (ofereceu escala de desconto?) 
✅ Fechamento (tentou fechar pelo menos 1x?) 
✅ Follow-up (definiu próxima ação clara?) 

Resultados (3 meses piloto - Loja Juiz de Fora): 

Métrica Antes Depois Melhoria 

Prospecção ativa 2-3 calls/dia 8-12 calls/dia +300% 

Taxa de conversão 12% 19% +58% 

Venda mensal 
(loja) 

R$ 150k R$ 800k +433% 

Ticket médio R$ 48k R$ 52k +8% 

O que a IA identificou: 

Padrão de SUCESSO (vendedores top 10%): 

1.​ Sempre perguntam "qual o volume mensal que você compra?" 
2.​ Fazem comparação direta com fábrica ("nosso preço é 10% menor") 
3.​ Mencionam disponibilidade ("fábrica está sold out, nós temos estoque") 
4.​ Oferecem desconto escalonado (5% acima de 3 carretas/mês) 

Padrão de FRACASSO (vendedores bottom 20%): 

1.​ Não perguntam volume (assumem que é pequeno) 
2.​ Focam em "qualidade do produto" (que é commodity) 
3.​ Não mencionam urgência/escassez 
4.​ Deixam cliente "pensar" sem definir follow-up 

Ação tomada: Treinamento focado nos 4 pontos de sucesso. Resultado: bottom 20% melhorou 
180% em conversão no mês seguinte. 

 



Aplicações Além do Call Center 
O mesmo sistema funciona para qualquer interação gravável: 

1. Franquias/Rede de Lojas 

Caso de uso: Fast Food 

●​ Atendente no drive-thru 
●​ IA audita: tempo de resposta, upsell, tom de voz, acurácia do pedido 
●​ Feedback: "Você demorou 18 segundos para responder. Meta: 8 seg." 

ROI: 

●​ Redução de 30% no tempo de atendimento = +15% capacidade sem contratar 
●​ Upsell (combo) sobe de 22% para 38% = +R$ 45k/mês (rede com 20 lojas) 

2. Eventos/Feiras 

Caso de uso: Stand em Feira 

●​ Promotor usa gravador portátil 
●​ IA analisa qualidade do pitch, captura de leads, agendamento de follow-up 
●​ Gerente vê dashboard em tempo real (quem está performando?) 

ROI: 

●​ Identificar em D+1 quais promotores não estão convertendo (vs. D+30 tradicional) 
●​ Substituição rápida = economia de R$ 15k em diárias desperdiçadas 

3. Vendas Porta-a-Porta 

Caso de uso: Energia Solar 

●​ Vendedor usa app de gravação durante visita 
●​ IA identifica objeções mais comuns por região 
●​ Time comercial ajusta pitch em tempo real 

ROI: 

●​ Conversão sobe 12% (de 8% para 9%) = +R$ 180k/ano em comissões economizadas 

4. Atendimento Presencial (Hospitais/Clínicas) 

Caso de uso: Recepção de Clínica 



●​ Microfone discreto no balcão 
●​ IA audita: empatia, clareza de informações, tempo de espera informado 
●​ Feedback para recepcionista + alerta para gerente (casos críticos) 

ROI: 

●​ NPS sobe de 7.2 para 8.9 = -40% reclamações = -60 horas/mês gerenciando crises 

 

Como Implementar: Roadmap Prático 

Fase 1: Piloto Controlado (2-4 semanas) 

Objetivo: Validar que a IA entende seu negócio 

Passo a passo: 

1.​ Escolha 1 equipe pequena (5-10 pessoas) 
2.​ Defina 5-7 critérios de qualidade (não 50, começa simples) 
3.​ Grave 50-100 interações (mix de boas e ruins) 
4.​ Processe com IA 
5.​ Compare análise da IA vs. auditor humano 
6.​ Ajuste o prompt até concordância >85% 

Investimento: 

●​ Tempo: 20-30 horas (seu time) 
●​ Custo IA: US$ 50-100 (processamento teste) 
●​ Ferramentas: Whisper API + GPT-4 Mini 

Decisão Go/No-Go: 

●​ IA concorda com humano em 85%+ dos casos? → Escala 
●​ IA concorda <70%? → Seu checklist está ambíguo, refine 

Fase 2: MVP Operacional (1-2 meses) 

Objetivo: Processar 100% das interações automaticamente 

Componentes: 

A. Infraestrutura de Captura: 

●​ CallCenter: Integração com PABX (export automático) 
●​ Presencial: App de gravação ou extração de câmeras 



None

●​ Custo: R$ 2.000-5.000 (dev único) 

B. Pipeline de Processamento: 

●​ n8n (orquestração): US$ 60/mês (VPS) 
●​ Whisper API: US$ 0.006/min áudio 
●​ GPT-4 Mini: US$ 0.15/1M tokens (~US$ 0.05 por análise completa) 
●​ Storage: US$ 20/mês (AWS S3) 

Custo operacional total (5.000 interações/mês): 

Transcrição: 5.000 × 5min × US$ 0.006/min = US$ 150 
Análise: 5.000 × US$ 0.05 = US$ 250 
Infraestrutura: US$ 80 
Total: US$ 480/mês (R$ 2.800) 
 
vs. 2 auditores full-time: R$ 14.000/mês 
Economia: 80% 

C. Dashboard e Feedback: 

●​ Power BI (dashboard gerencial): Licença já tem 
●​ Telegram Bot (feedback operador): Grátis 
●​ Desenvolvimento: 40-60 horas 

Fase 3: Escala e Otimização (3-6 meses) 

O que adicionar: 

1. Análise Preditiva: 

●​ IA identifica padrões: "operadores que recebem nota <7 em 'tratamento de objeção' têm 
3x mais cancelamentos em 30 dias" 

●​ Action: Treinamento preventivo antes do cancelamento acontecer 

2. Benchmarking Automático: 

●​ Sistema compara performance entre lojas/equipes 
●​ Identifica "campeões ocultos" (aquele vendedor da filial pequena que converte 40%) 
●​ Replica estratégias de sucesso 

3. Feedback Contextualizado: 



None

●​ Em vez de "melhorar sondagem", IA sugere: "Use a pergunta 'me conte mais sobre isso' 
que a Cristiane usa - ela tem 92% de sucesso em aprofundar sondagem" 

4. Gamificação: 

●​ Ranking semanal (nota IA) 
●​ Badges ("Mestre da Sondagem" - 10 análises 10/10 seguidas) 
●​ Premiação automática 

 

5 Erros Caros que Cometemos (Não Repita) 

1. Checklist muito extenso no início 

Erro: Definimos 50 critérios de qualidade na v1. 

Resultado: IA levava 45 segundos para analisar, custo US$ 0.80 por ligação (inviável), 
operadores ignoravam feedback (muito longo). 

Solução: Começar com 7 critérios essenciais. Adicionar 1-2 por mês conforme equipe 
amadurece. 

2. Prompt genérico demais 

Erro: "Analise a qualidade desta ligação." 

Resultado: IA devolvia análise genérica ("operador foi educado, cliente pareceu satisfeito"). 

Solução: Prompt ultra-específico: 

Você é auditor sênior da Enel X com 10 anos de experiência. 
Analise esta ligação de RETENÇÃO DE CLIENTE. 
 
Critérios (0-10): 
1. Apresentação: Operador disse nome + empresa + motivo da 
ligação nos primeiros 10 segundos? 
2. Sondagem: Fez pelo menos 3 perguntas abertas sobre a situação 
do cliente? 
3. [...] 
 



None

None

Para cada critério, forneça: 
- Nota (0-10) 
- Evidência (timestamp + frase exata) 
- Sugestão de melhoria (máximo 1 frase) 

3. Não testar com casos extremos 

Erro: Testamos só com ligações "normais". 

Resultado: Quando operador enfrentou cliente agressivo (xingamentos), IA deu nota baixa 
porque "operador não fez sondagem completa" (óbvio, estava contornando conflito). 

Solução: Incluir no prompt: 

Se cliente estiver agressivo/xingando, priorize DESESCALAÇÃO 
sobre checklist padrão. 
Nesses casos, nota 10 = operador manteve calma + resolveu sem 
escalada. 

4. Feedback sem contexto 

Erro: IA mandava: "Tratamento de objeção: 4/10. Melhore." 

Resultado: Operador não sabia QUAL objeção, em QUAL momento, o que fazer diferente. 

Solução: Feedback sempre com timestamp + exemplo concreto: 

⚠️ Tratamento de Objeção: 4/10 
 
Momento: 04:51 
Cliente disse: "Muito caro, não consigo pagar" 
Você respondeu: "Mas senhora, é o preço de mercado" 
 
Melhor seria: 



None

None

"Entendo sua preocupação. Qual seria um valor confortável para a 
senhora?  
Posso ver se temos alguma condição especial." 
 
Esse approach tem 78% de conversão vs. 23% do argumento usado. 

5. Ignorar a curva de aprendizado 

Erro: Implementamos sistema + esperamos melhoria imediata. 

Resultado: Primeiras 2 semanas, notas caíram (operadores nervosos, "big brother watching"). 

Solução: 

●​ Mês 1: Sistema em modo "observação" (sem punição) 
●​ Mês 2: Feedback individual (privado) 
●​ Mês 3: Ranking e metas 
●​ Sempre celebrar evolução, não só criticar erros 

 

ROI Real: Vale a Pena? 

Cenário 1: Call Center (50 operadores, 5.000 ligações/mês) 

Investimento: 

Setup: R$ 15.000 (integração + configuração) 
Operacional: R$ 3.000/mês (IA + infra) 

Retorno direto: 

Auditores que você NÃO contrata: 3 pessoas × R$ 7.000 = R$ 
21.000/mês 
ROI: 600%/mês 



None

None

None

None

Payback: 0.7 meses 

Retorno indireto (medido em clientes reais): 

Melhoria de qualidade: +15% conversão 
Para operação R$ 500k/mês faturamento = +R$ 75k/mês 
ROI: 2.400%/mês 

Cenário 2: Rede de Franquias (15 lojas, 120 vendedores) 

Investimento: 

Setup: R$ 25.000 (app + infra) 
Operacional: R$ 5.000/mês 

Retorno: 

Identificação rápida de problemas: +R$ 80k/mês (vs. descobrir 3 
semanas depois) 
Replicação de melhores práticas: +12% vendas/vendedor = +R$ 
240k/mês 
ROI: 5.900%/mês 

Cenário 3: Vendas B2B (10 vendedores externos) 

Investimento: 

Setup: R$ 8.000 (app gravação) 
Operacional: R$ 1.500/mês 



None

Retorno: 

Prospecção ativa sobe 300%: +R$ 180k/mês (caso FAST real) 
ROI: 11.900%/mês 
Payback: 0.3 meses 

Conclusão matemática: 

Se sua operação tem mais de 20 pessoas em atendimento/vendas, o ROI é positivo em 
menos de 1 mês. Sempre. 

 

O Futuro (Já Está Aqui) 
Três tendências que estamos implementando agora: 

1. Análise de Emoção (Além de Sentimento) 

Hoje: IA identifica se cliente está satisfeito/neutro/insatisfeito. 

Amanhã: IA identifica quando cliente ficou insatisfeito (timestamp exato) e por quê (pausa 
longa? tom de voz mudou? palavra específica?). 

Uso prático: Alerta em tempo real para supervisor intervir ANTES da ligação virar reclamação. 

2. Coaching Automático (Durante a Ligação) 

Hoje: Feedback pós-ligação. 

Amanhã: Durante a ligação, IA sussurra via fone: 

●​ "Cliente mencionou 'caro' 3x, ofereça parcelamento" 
●​ "Você está falando rápido demais (180 palavras/min), reduza para 140" 
●​ "Faz 40 segundos sem falar, diga algo" 

OpenAI e Microsoft já têm protótipos. 12-18 meses isso vira commodity. 

3. Simuladores de Treinamento 

Hoje: Role-play com colega ou gravação. 



None

Amanhã: IA simula cliente difícil (voz sintética realista), vendedor treina 50x antes de fazer call 
real. 

ElevenLabs já tem voz sintética indistinguível. Custo: US$ 0.10 por minuto de treinamento. 

 

Pergunta Errada vs. Pergunta Certa 
Pergunta errada: "Vale a pena investir em Monitor de Qualidade com IA?" 

Pergunta certa: "Quanto estou perdendo TODO MÊS por não ter visibilidade de 100% das 
interações da minha equipe?" 

Faça as contas: 

Quantos clientes perdidos por atendimento ruim você só descobre 
depois? 
Quantos vendedores estão com performance baixa e você só percebe 
no fim do mês? 
Quanto tempo seu time de auditoria gasta em trabalho manual que 
IA faz em segundos? 

Para a maioria das operações que atendemos, a resposta é: 

"Estou perdendo mais em 1 mês do que custaria implementar o sistema inteiro." 

 

Quer ver o sistema funcionando? 

Posso fazer uma demonstração com gravações reais da sua operação (anonimizadas). Você 
manda 10-20 ligações/atendimentos, eu processo e te mostro o output completo. 

Custo: Zero. Tempo: 48 horas para processar. Compromisso: Nenhum. 

Só quero mostrar o que é possível quando você tem visibilidade de 100% da sua operação. 

Pedro Espinoza CEO, WA Contact Center pedro@wacontactcenter.com.br 

 



PS: Aquela equipe de 17 auditores da Enel que virou 2? Os 15 que "sobraram" não foram 
demitidos. Movemos para: 

●​ 3 para treinamento (usando insights da IA) 
●​ 4 para atendimento de casos complexos 
●​ 5 para expansão de novos serviços 
●​ 3 para análise estratégica (BI + IA) 

Quando você para de usar humanos para trabalho mecânico, descobre que eles são incríveis 
em trabalho estratégico. 
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